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ПЕРЕКРЁСТНАЯ ОЦЕНКА КОНКУРЕНТОСП ОСОБНОСТИ АПТЕЧНОГО ПРЕДПРИЯТИЯ
В статье предложена методика оценки конкурентоспособности 
аптечных предприятий с применением Gap -  анализа. С помощью 
Gap -  анализа можно найти путь от текущего состояния аптеки к же­
лаемому. Предложена перекрёстная оценка конкурентоспособности 
аптечного предприятия с позиций клиентов и аптечного персонала. 
Методика позволяет эффективно оценить конкурентоспособность 
аптеки, помогает определить стратегические задачи предприятия в 
ближайшем будущем с целью достижения рыночной устойчивости.
Ключевые слова: конкурентоспособность, Gap -  анализ, индекс 
удовлетворённости, аптечное предприятие, сбалансированная систе­
ма показателей.
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К о н к у р е н ц и я  п р е д с т а в л я е т  с о б о й  н е о т д е л и м ы й  э л е м е н т  с и с т е м ы  с о в р е м е н н ы х  р ы н о ч ­
н ы х  о т н о ш е н и й .  И м е н н о  о н а  о п р е д е л я е т  п о л о ж е н и е  п р е д п р и я т и я  н а  р ы н к е .  О д н и м  и з  к л ю ч е ­
в ы х  н а п р а в л е н и й  д е я т е л ь н о с т и  с о в р е м е н н ы х  п р е д п р и я т и й  я в л я е т с я  п о и с к  п у т е й  о б е с п е ч е н и я  
с в о е й  р ы н о ч н о й  у с т о й ч и в о с т и  в  п о с т о я н н о  м е н я ю щ и х с я  у с л о в и я х  к о н к у р е н т н о й  с р е д ы .  Р ы н о ч ­
н а я  у с т о й ч и в о с т ь  д о с т и г а е т с я  з а  с ч ё т  п о в ы ш е н и я  к о н к у р е н т о с п о с о б н о с т и  п р е д п р и н и м а т е л ь ­
с к о й  с т р у к т у р ы  и  о с у щ е с т в л е н и я  к о н к у р е н т н о й  с т р а т е г и и .
И з в е с т н ы й  с п е ц и а л и с т  в  с ф е р е  с т р а т е г и ч е с к о г о  у п р а в л е н и я  Д э в и д  А а к е р  п р е д л а г а е т  
р а с с м а т р и в а т ь  ч е т ы р е  т и п а  с т р а т е г и й :  с т р а т е г и ю  м а к с и м и з а ц и и  д о л и  р ы н к а ;  с т р а т е г и ю  р о с т а  
( к о т о р а я  о б е с п е ч и в а е т  р а з в и т и е  ф и р м ы  в  п е р с п е к т и в е ) ;  с т р а т е г и ю  д и ф ф е р е н ц и р о в а н и я  р ы н к а  
( н а п р а в л е н а  н а  ф о р м и р о в а н и е  у  п о к у п а т е л е й  п о л о ж и т е л ь н о г о  и м и д ж а  п р е д п р и я т и я )  и  с т р а т е ­
г и ю  т о в а р а  ( о р и е н т и р о в а н а  н а  ф о р м и р о в а н и е  у  п о к у п а т е л е й  ч ё т к о г о  п о н и м а н и я  о т л и ч и я  п р о ­
д у к ц и и  д а н н о г о  п р е д п р и я т и я  о т  п р о д у к ц и и  к о н к у р е н т о в )  [ 4 ] .
В  н а с т о я щ е е  в р е м я  в  к о н к у р е н ц и и  п р о и з о ш л и  с у щ е с т в е н н ы е  и з м е н е н и я .  Е с л и  р а н ь ш е  
п р е д п р и я т и е  д о б и в а л о с ь  у с п е х а ,  п р о и з в о д я  п р и е м л е м ы е  п о  к а ч е с т в у  т о в а р ы  и  п р е д л а г а я  и х  н а  
р ы н к е  п о  н а и м е н ь ш е й  ц е н е ,  т о  в  н а с т о я щ е е  в р е м я  э т о г о  н е д о с т а т о ч н о .  В  с о в р е м е н н ы х  у с л о в и я х  
к о н к у р е н ц и я  з н а ч и т е л ь н о  у с и л и л а с ь  и  п р и о б р е л а  м н о г о о б р а з н ы й  х а р а к т е р .  Т а к  к а к  р ы н о к  р а с ­
п а л с я  н а  ч а с т и ,  к о т о р ы е  и м е ю т  с в о и  о с о б е н н о с т и ,  т о  в о з н и к л а  н е о б х о д и м о с т ь  у ч и т ы в а т ь  о с о ­
б е н н о с т и  р а з н ы х  р ы н к о в  в  к о н к у р е н т н о й  б о р ь б е .  Н а  о д н и х  р ы н к а х  и с п о л ь з о в а т ь  н и з к и е  ц е н ы ,  
н а  д р у г и х  -  в ы с о к о е  к а ч е с т в о  и  п о с л е п р о д а ж н о е  о б с л у ж и в а н и е .
П р и р о д а  и  х а р а к т е р  и з м е н е н и й  н а  р ы н к е  ( у  к л и е н т о в )  и  в  к о н к у р е н ц и и  с т а л и  д р у г и м и .  
К о р е н н о е  о т л и ч и е  э т и х  и з м е н е н и й  о т  п р е ж н и х  с о с т о и т  в  т о м ,  ч т о  о н и  с т а л и  п о с т о я н н ы м и  и  
" в с е п р о н и к а ю щ и м и " .  Д л я  о б е с п е ч е н и я  к о н к у р е н т о с п о с о б н о с т и  п р е д п р и я т и ю  н е о б х о д и м о  н е ­
п р е р ы в н о  о т с л е ж и в а т ь  п р о и с х о д я щ и е  и з м е н е н и я  и  о п е р а т и в н о  а д а п т и р о в а т ь с я  к  н и м ,  р е ш а т ь  
з а д а ч и  к л и е н т о о р и е н т и р о в а н н о с т и .
П о д  к л и е н т о о р и е н т и р о в а н н о с т ь ю  п о н и м а ю т  с т р а т е г и ю  б и з н е с а ,  п о з в о л я ю щ у ю  з а  с ч е т  
в н е д р е н и я  в  р а б о т у  п р и н ц и п о в  г л а в е н с т в о в а н и я  п о т р е б н о с т е й  к л и е н т а  п о л у ч а т ь  д о п о л н и т е л ь ­
н у ю  п р и б ы л ь  и л и  к о н к у р е н т н ы е  п р е и м у щ е с т в а .  Д л я  р е ш е н и я  п р о б л е м  к л и е н т о о р и е н т и р о в а н -  
н о с т и  и с п о л ь з у ю т с я  т а к и е  и н с т р у м е н т ы ,  к а к  в н и м а т е л ь н о с т ь  в  о б щ е н и и ,  о п е р а т и в н о с т ь  р е а г и ­
р о в а н и я ,  о б я з а т е л ь н о с т ь  в ы п о л н е н и я  о б е щ а н и й ,  у ч е т  п о т р е б н о с т е й  к л и е н т а ,  н е о б х о д и м о с т ь  
п о м н и т ь  о  е г о  в ы г о д а х ,  с о з д а в а т ь  п о л о ж и т е л ь н ы е  э м о ц и и ,  о б е с п е ч и в а т ь  у д о в л е т в о р е н и е  о т  
п р и о б р е т е н и я ,  п о д к р е п л я т ь  у в е р е н н о с т ь  в  п р а в и л ь н о м  в ы б о р е  и  т .  п .  [ 1 ,  3 ] .
О д н и м  и з  н а и б о л е е  в а ж н ы х  и н с т р у м е н т о в  р е ш е н и я  п р о б л е м ы  к л и е н т о о р и е н т и р о в а н н о -  
с т и  я в л я е т с я  п е р с о н а л о о р и е н т и р о в а н н о с т ь ,  т . е .  в ы п о л н е н и е  в с е м  п е р с о н а л о м  о р г а н и з а ц и и  в с е х  
п р и н ц и п о в  к л и е н т о о р и е н т и р о в а н н о с т и .
В  р е з у л ь т а т е  п р о в е д ё н н ы х  и с с л е д о в а н и й  с р е д и  а п т е ч н ы х  п р е д п р и я т и й  Ц е н т р а л ь н о г о  
Ф е д е р а л ь н о г о  О к р у г а  н а м и  в ы я с н е н о ,  ч т о  к о н к у р е н т н о е  п р е и м у щ е с т в о  а п т е ч н о г о  п р е д п р и я т и я  
н а  р ы н к е  с  т о ч к и  з р е н и я  п о к у п а т е л я  д о с т и г а е т с я  з а  с ч е т :
•  э ф ф е к т и в н о й  п о л и т и к и  ц е н о о б р а з о в а н и я ;
•  в з в е ш е н н о й  а с с о р т и м е н т н о й  п о л и т и к и ;
•  п р о ф е с с и о н а л ь н о й  г р а м о т н о с т и  с п е ц и а л и с т о в ;
•  у д о б н о г о  м е с т о р а с п о л о ж е н и я ;
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Н а м и  р а з р а б о т а н а  м е т о д и к а  п е р е к р ё с т н о й  о ц е н к и  к о н к у р е н т о с п о с о б н о с т и  а п т е ч н о г о  
п р е д п р и я т и я  с  п р и м е н е н и е м  а н а л и з а  р а з р ы в о в  ( G a p  -  а н а л и з а ) .
Г о в о р я  о  G A P - а н а л и з е ,  к а к  п р а в и л о ,  п о н и м а ю т  н а б о р  м е р о п р и я т и й ,  п о з в о л я ю щ и х  д е ­
л а т ь  в ы в о д ы  о  н е с о о т в е т с т в и и  в н у т р е н н е й  с р е д ы  м а р к е т и н г а  в н е ш н е м у  о к р у ж е н и ю  и л и  о  в н у т ­
р е н н и х  н е с о о т в е т с т в и я х  п р е д п р и я т и я .  Ц е л ь  G A P - а н а л и з а  в  т о м ,  ч т о б ы  в ы я в и т ь  т е  р ы н о ч н ы е  
в о з м о ж н о с т и  п р е д п р и я т и я ,  к о т о р ы е  м о г у т  с т а т ь  д л я  н е г о  э ф ф е к т и в н ы м и  р ы н о ч н ы м и  п р е и м у ­
щ е с т в а м и .  G A P - а н а л и з  м о ж е т  п р и м е н я т ь с я  к а к  в  п о в с е д н е в н о й  п р а к т и к е  в  ц е л я х  п о в ы ш е н и я  
э ф ф е к т и в н о с т и  р а б о т ы  о т д е л ь н ы х  н а п р а в л е н и й  п р е д п р и я т и я ,  т а к  и  в  п р о ц е с с е  с т р а т е г и ч е с к о г о  
п л а н и р о в а н и я .  В  п о с л е д н е м  с л у ч а е  п р и м е н е н и е  G A P  -  а н а л и з а  н а и б о л е е  э ф ф е к т и в н о ,  т а к  к а к  
п о з в о л я е т  р е а л ь н о  о ц е н и т ь  д о с т и ж и м о с т ь  и  э ф ф е к т и в н о с т ь  п л а н и р у е м ы х  ц е л е й  и  з а д а ч  д о  т о г о ,  
к а к  о н и  б у д у т  с о г л а с о в а н ы ,  у т в е р ж д е н ы  и  н а  н и х  б у д у т  в ы д е л е н ы  ф и н а н с о в ы е  с р е д с т в а .
Р а з р а б о т а н н а я  н а м и  м е т о д и к а  п е р е к р ё с т н о й  о ц е н к и  к о н к у р е н т о с п о с о б н о с т и  а п т е ч н о г о  
п р е д п р и я т и я  с  п р и м е н е н и е м  G a p  -  а н а л и з а  с о с т о и т  и з  н е с к о л ь к и х  э т а п о в :
1 .  А у д и т  к о н к у р е н т о с п о с о б н о с т и  п р е д п р и я т и я .  Ц е л ь ю  д а н н о г о  а у д и т а  я в л я е т с я  п о и с к  
о т в е т о в  н а  в о п р о с ы :
•  В  ч ё м  з а к л ю ч а ю т с я  т р е б о в а н и я  к  б и з н е с у  с о  с т о р о н ы  с о б с т в е н н и к о в  н а  б л и ж а й ш и е
г о д ы ?
•  В  ч ё м  з а к л ю ч а е т с я  с т р а т е г и я  а п т е ч н о г о  п р е д п р и я т и я  н а  р ы н к е ?
•  Н а  п е р в о м  э т а п е  н е о б х о д и м о  и з у ч и т ь  п о д р о б н о  т е к у щ е е  с о с т о я н и е  п р е д п р и я т и я  с  
т о ч к и  з р е н и я  т е х  п р е и м у щ е с т в  и л и  н е д о с т а т к о в ,  к о т о р ы е  о н и  п р и д а ю т  п р е д п р и я т и ю ,  а  и м е н н о :
•  ф и н а н с о в ы й  а н а л и з  о с н о в н ы х  п о к а з а т е л е й ;
•  и д е н т и ф и к а ц и я  б и з н е с п р о ц е с с о в  п р е д п р и я т и я ;
•  р ы н о ч н ы й  п о т е н ц и а л  в  д а н н о м  с е г м е н т е  ( м е с т о р а с п о л о ж е н и е ;  р е ж и м  р а б о т ы ;  в н е ш ­
н и й  в и д ;  а с с о р т и м е н т ;  у р о в е н ь  ц е н ) ;
•  п о н и м а н и е  к л и е н т а  ( п о н и м а н и е  п о т р е б н о с т е й  к л и е н т о в  п у т ё м  а н к е т и р о в а н и я ,  о п р е ­
д е л е н и я  и н д е к с а  у д о в л е т в о р ё н н о с т и ;  и д е н т и ф и к а ц и я  п р о ф и л е й  т и п и ч н ы х  к л и е н т о в ) ;
•  п о л и т и к а  п р о д в и ж е н и я  ( у р о в е н ь  р е к л а м ы ;  с и с т е м а  с к и д о к ) ;
•  к а ч е с т в о  о б с л у ж и в а н и я  к л и е н т о в  ( п р о ф е с с и о н а л ь н а я  г р а м о т н о с т ь  р а б о т н и к о в ,  к у л ь ­
т у р а  о б с л у ж и в а н и я ,  б ы с т р о т а  о б с л у ж и в а н и я ,  р а з р е ш е н и е  к о н ф л и к т о в ) ;
•  а н а л и з  л о г и с т и к и  ( с к о р о с т ь  п р о д в и ж е н и я  т о в а р а  о т  м о м е н т а  з а к а з а  д о  п р о д а ж и  п о ­
к у п а т е л я м ) ;
•  в н у т р и ф и р м е н н ы е  к о м м у н и к а ц и и ;
•  ч е л о в е ч е с к и е  р е с у р с ы  ( к а д р о в ы й  с о с т а в ;  о б у ч е н и е  и  р а з в и т и е  п е р с о н а л а ) .
2 .  И д е н т и ф и к а ц и я  р а з р ы в о в .  И д е н т и ф и к а ц и я  р а з р ы в о в  п р о и з в о д и т с я  н а  о с н о в е :  о п р о ­
с о в  п о с е т и т е л е й  а п т е к и ;  о п р о с о в  п е р с о н а л а ;  м н е н и й  р у к о в о д и т е л е й  а п т е ч н ы х  п о д р а з д е л е н и й ;  
и з у ч е н и я  э ф ф е к т и в н о с т и  б и з н е с - п р о ц е с с о в ;  с о п о с т а в л е н и я  р е а л ь н о й  э ф ф е к т и в н о с т и  о т д е л ь ­
н ы х  ф а к т о р о в  и  и х  о ж и д а е м о й  э ф ф е к т и в н о с т и .
3 .  О п р е д е л е н и е  ж е л а е м о г о  у р о в н я  р а з в и т и я  а п т е ч н о г о  п р е д п р и я т и я .  О н о  в к л ю ч а е т :  в ы ­
р а б о т к у  в и д е н и я ;  д е т а л и з а ц и ю  р а з р ы в о в ;  и з у ч е н и е  к а ж д о г о  о т д е л ь н о г о  р а з р ы в а ;  р а з р а б о т к у  
ц е л е в ы х  п о к а з а т е л е й ;  с о з д а н и е  с б а л а н с и р о в а н н о й  с и с т е м ы  п о к а з а т е л е й .
Ц е л е в ы е  п о к а з а т е л и  д о л ж н ы  п р и д е р ж и в а т ь с я  S .  M .  A .  R .  T .  п р и н ц и п о в  ( " у м н ы х  ц е л е й " ) :
•  о п р е д е л е н н о с т ь ,  т о ч н о с т ь ,  я с н о с т ь ,  н е д в у с м ы с л е н н о с т ь  (  S p e c i f i c ) ;
•  и з м е р я е м о с т ь  ( M e a s u r a b l e ) ;
•  д о с т и ж и м о с т ь  ( A c h i e v a b l e ) ;
•  р е а л и с т и ч н о с т ь ,  с о о т н о с и м о с т ь  с  д р у г и м и  п р о ц е с с а м и  ( R e l a t e d ) ;
•  к о н к р е т н о с т ь  п о  с р о к а м  в ы п о л н е н и я  ( T i m e b o u n d ) .
Ц е л е в ы е  п о к а з а т е л и  д о л ж н ы  б ы т ь  с б а л а н с и р о в а н ы .  С б а л а н с и р о в а н н а я  С и с т е м а  П о к а ­
з а т е л е й  п о д р а з у м е в а е т  о б р а т н у ю  с в я з ь  м е ж д у  в н у т р е н н и м и  б и з н е с - п р о ц е с с а м и  и  в н е ш н и м и  
р е з у л ь т а т а м и ,  к р о м е  т о г о ,  с о г л а с н о  т е о р и и  д в у х к о н т у р н о й  о б р а т н о й  с в я з и  а м е р и к а н с к о г о  у ч ё ­
н о г о  Э .  Д е м и н г а  в  н е й  с у щ е с т в у е т  е щ е  о д н о  к о л ь ц о  о б р а т н о й  с в я з и ,  о б ъ е д и н я ю щ е е  р е з у л ь т а т ы  
б и з н е с - с т р а т е г и й ,  п о з в о л я ю щ е е  и д е н т и ф и ц и р о в а т ь  и  ф и к с и р о в а т ь  л ю б ы е  н е б о л ь ш и е  о т к л о н е ­
н и я  н а  к а ж д о м  э т а п е  д е я т е л ь н о с т и  п р е д п р и я т и я  [ 2 , 6 ] .
4 .  П р о г н о з и р о в а н и е  р а з в и т и я .  Д а н н ы й  э т а п  п о з в о л я е т  о ц е н и т ь ,  к а к о е  п о л о ж е н и е  м о г л о  
б ы  з а н и м а т ь  а п т е ч н о е  п р е д п р и я т и е ;  п р о с ч и т а т ь  в с е  в о з м о ж н ы е  п р е и м у щ е с т в а ,  к о т о р ы е  о н о  
п о л у ч и т  в с л е д с т в и е  п р и н я т и я  т е х  и л и  и н ы х  р е ш е н и й .  П р о г н о з и р о в а н и е  м о ж е т  в к л ю ч а т ь  с л е ­
д у ю щ и е  в а р и а н т ы :
•  п е с с и м и с т и ч е с к и й  в а р и а н т  —  с у щ е с т в у ю щ и е  у с л о в и я  р а б о т ы  н е  и з м е н я ю т с я ,  у л у ч ш е ­
н и й  н е т ;
•  о п т и м и с т и ч е с к и й  в а р и а н т  —  в с е  р а з р ы в ы  у с п е ш н о  л и к в и д и р о в а н ы ,  м а к с и м а л ь н о  в о з ­
м о ж н а я  э ф ф е к т и в н о с т ь .
•  в е р о я т н ы й  в а р и а н т  —  ч а с т и ч н а я  л и к в и д а ц и я  р а з р ы в о в ,  р а с с ч и т а н н а я  н а  о с н о в е  
и м е ю щ и х с я  н а  п р е д п р и я т и и  в о з м о ж н о с т е й .
5 . П л а н и р о в а н и е  и  р е а л и з а ц и я  п р о г р а м м ы .  Д а н н ы й  э т а п  м о ж е т  в к л ю ч а т ь :
•  п е р е с м о т р  с т р у к т у р ы  б ю д ж е т а  а п т е ч н о г о  п р е д п р и я т и я ;
•  в в е д е н и е  и н н о в а ц и о н н ы х  б и з н е с п р о ц е с с о в ,  п о в ы ш е н и е  п р о и з в о д и т е л ь н о с т и  о т д е л ь ­
н ы х  с у б п р о ц е с с о в ;
•  п о в ы ш е н и е  п р и в л е к а т е л ь н о с т и  а п т е к и ,  у л у ч ш е н и е  в н е ш н е г о  в и д а  ( р е м о н т ,  у д о б н ы й  
п а р к и н г ,  у к а з а т е л и ,  я р к и е  в и т р и н ы ) ;
•  и з м е н е н и е  р е ж и м а  р а б о т ы ,  р а с ш и р е н и е  з о н ы  о б с л у ж и в а н и я  ( к р у г л о с у т о ч н ы й  р е ­
ж и м ;  у в е л и ч е н и е  к о л и ч е с т в а  о б с л у ж и в а ю щ е г о  п е р с о н а л а  в  ч а с ы  п и к ) ;
•  и з м е н е н и е  п о р я д к а  р а б о т ы  с  п о с т а в щ и к а м и ;
•  р а с ш и р е н и е  а с с о р т и м е н т а ;
•  р а с ш и р е н и е  у с л у г  ( и з м е р е н и е  д а в л е н и я ,  о п р е д е л е н и е  у р о в н я  с а х а р а  в  к р о в и ;  о п р е д е ­
л е н и е  в е с а ,  р о с т а ;  п р и г л а ш е н и е  в р а ч е й  -  к о н с у л ь т а н т о в ;  д о с т а в к а  л е к а р с т в  н а  д о м ;  п р е д в а р и ­
т е л ь н ы й  з а к а з ;  к о н с у л ь т а ц и я  п р о в и з о р а и н ф о р м а т о р а ;  ф и т о б а р ;  и з г о т о в л е н и е  л е к а р с т в  п о  
« t i t o »  и  д р . ) ;
•  у с и л е н и е  п о л и т и к и  п р о д в и ж е н и я  т о в а р а  ( р е к л а м а ;  и з м е н е н и е  с и с т е м ы  с к и д о к
•  п е р е с м о т р  ц е н о в о й  п о л и т и к и ;
•  у л у ч ш е н и е  к а ч е с т в а  о б с л у ж и в а н и я  к л и е н т о в  ( о б у ч е н и е  и  р а з в и т и е  п е р с о н а л а ;  п о в ы ­
ш е н и е  к у л ь т у р ы  и  с к о р о с т и  о б с л у ж и в а н и я ) ;
•  р е а л и з а ц и я  п р о г р а м м ы  с т и м у л и р о в а н и я  п е р с о н а л а .
6 .  К о н т р о л ь  и  к о р р е к т и р о в к а .
Р а з р а б о т а н н а я  н а м и  м е т о д и к а  п е р е к р ё с т н о й  о ц е н к и  к о н к у р е н т о с п о с о б н о с т и  а п т е ч н о г о  
п р е д п р и я т и я  с  п р и м е н е н и е м  G a p  -  а н а л и з а  б ы л а  о п р о б о в а н а  в  о д н о м  и з  м у н и ц и п а л ь н ы х  а п ­
т е ч н ы х  п р е д п р и я т и й  О р л о в с к о й  о б л а с т и .
Н а м и  р а з р а б о т а н а  а н к е т а ,  в к л ю ч а ю щ а я  ф а к т о р ы ,  х а р а к т е р и з у ю щ и е  о т н о ш е н и е  п о т р е ­
б и т е л е й  и  п е р с о н а л а  к  а п т е к е ,  т о в а р у ,  у с л у г а м  и  в з а и м о о т н о ш е н и я м  к л и е н т о в  с  р а б о т н и к а м и .  В  
х о д е  п р е д в а р и т е л ь н о й  а н а л и т и ч е с к о й  р а б о т ы  в ы д е л е н о  1 4  ф а к т о р о в .  К р и т е р и я м и  о ц е н к и  п о к а ­
з а т е л е й  с л у ж а т  с л е д у ю щ и е  к а ч е с т в е н н ы е  х а р а к т е р и с т и к и  с  п р и с в о е н н ы м  с о о т в е т с т в у ю щ и м  ч и ­
с л о в ы м  з н а ч е н и е м :  с о в е р ш е н н о  у д о в л е т в о р ё н  ( + 1 , 0 ) ; у д о в л е т в о р ё н ( + 0 , 5 ) ;  з а т р у д н я ю с ь  о т в е -  
т и т ь ( 0 , 0 ) ;  н е  у д о в л е т в о р ё н
( - 0 , 5 ) ;  с о в е р ш е н н о  н е  у д о в л е т в о р ё н  ( - 1 , 0 ) .
О с е н ь ю  2 0 1 2  г о д а  б ы л о  п р о в е д е н о  а н к е т и р о в а н и е  с р е д и  к л и е н т о в ,  п о с е щ а ю щ и х  и с с л е ­
д у е м у ю  а п т е к у  ( 1 1 3  ч е л о в е к )  и  с р е д и  п е р с о н а л а  э т о й  а п т е к и  ( 9  ч е л о в е к ) .
С у м м а р н ы й  п о к а з а т е л ь  у д о в л е т в о р е н н о с т и  -  и н д е к с  у д о в л е т в о р е н н о с т и  ( ! у д )  п о  к а ж д о ­
м у  и з  ф а к т о р о в  р а с с ч и т ы в а е т с я  п о  ф о р м у л е :
1 .0Х п 1+ 0 .5хп 2+ (— 0.5)хпЗ+ {— 1 .0 )х п 4
n 1 ,  n 2 ,  n 3 ,  n 4  -  с о о т в е т с т в у ю щ е е  ч и с л о  р е с п о н д е н т о в ,  о б ъ е д и н е н н ы х  п о  о д н о м у  и з  ч е т ы р е х  
в о з м о ж н ы х  в а р и а н т о в  о т в е т о в  п о  ш к а л е  у д о в л е т в о р е н н о с т и .  О т в е т ы  р е с п о н д е н т о в ,  н е  с у м е в ш и х  
о ц е н и т ь  ф а к т о р  ( х а р а к т е р и с т и к а  п о  ш к а л е  у д о в л е т в о р е н н о с т и  " з а т р у д н я ю с ь  о т в е т и т ь " ) ,  н е  у ч и ­
т ы в а л и с ь .
З а т е м  н а м и  б ы л и  р а с с ч и т а н ы  п о к а з а т е л и  у д о в л е т в о р ё н н о с т и  п о  к а ж д о м у  ф а к т о р у  и  в н е ­
с е н ы  в  с в о д н у ю  т а б л и ц у  ( т а б л . ) .
С р е д н и й  и н д е к с  у д о в л е т в о р ё н н о с т и  к л и е н т о в  а п т е к о й  п о л у ч и л с я  р а в н ы м  0 , 5 4 ,  а  п е р с о н а ­
л а  0 , 3 ,  т о  е с т ь  с у щ е с т в у е т  з н а ч и т е л ь н ы й  р а з р ы в  м е ж д у  о ц е н к о й  к о н к у р е н т о с п о с о б н о с т и  а п т е ч ­
н о г о  п р е д п р и я т и я  к л и е н т а м и  и  п е р с о н а л о м  а п т е к и .
Н а м и  п р о в е д ё н  а н а л и з  р а з р ы в о в  п о  к а ж д о м у  ф а к т о р у .  В  р е з у л ь т а т е  д а н н о г о  а н а л и з а  п о ­
л у ч и л о с ь ,  ч т о  м е с т о р а с п о л о ж е н и е  а п т е к и  в  о с н о в н о м  у с т р а и в а е т  к л и е н т о в  ( I w  =  0 , 5 8 ) ,  н о  с о ­
в е р ш е н н о  н е  у с т р а и в а е т  р а б о т н и к о в  а п т е к и ^ у д  =  -  0 , 7 5 ) .  Э т о  м о ж н о  о б ъ я с н и т ь  т е м ,  ч т о  а п т е к а  
р а с п о л о ж е н а  в  с п а л ь н о м  р а й о н е ,  к л и е н т у р а  в  о с н о в н о м  с о с т о и т  и з  м е с т н ы х  ж и т е л е й ,  к о т о р ы е  
п о с т о я н н о  п о л ь з у ю т с я  у с л у г а м и  и м е н н о  д а н н о й  а п т е к и  и  э т о  и х  у с т р а и в а е т .  В  т о  ж е  в р е м я  а п ­
т е ч н ы й  п е р с о н а л  п о н и м а е т ,  ч т о  с о г л а с н о  з а к о н а м  м а р к е т и н г а ,  л у ч ш е е  м е с т о р а с п о л о ж е н и е ,  э т о  
р а с п о л о ж е н и е  а п т е к и  в о з л е  л е ч е б н ы х  у ч р е ж д е н и й ,  в  ц е н т р е  г о р о д а ,  в о з л е  о с т а н о в о к ,  в о к з а л о в  
и  д р у г и х  п р о х о д и м ы х  м е с т а х ,  т а к о е  р а с п о л о ж е н и е  а п т е к и  г о р а з д о  у в е л и ч и в а е т  п р и б ы л ь ,  о  ч ё м  
и  м е ч т а ю т  р а б о т н и к и  а п т е к и .
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Таблица
Сводная таблица индексов удовлетворённости клиентов аптеки и персонала
№ п/п Наименование фактора Iw клиентов ITO персонала
1 Месторасположение аптеки 0,58 -0,75
2 Режим работы 0,63 0,71
3 Внешний вид аптеки 0,66 -0,13
4 Уровень рекламы 0,36 -0,25
5 Система скидок 0,2 -0,71
6 Ассортимент лекарственных средств (ЛС), изделий 
медицинского назначения (ИМН)
0,64 0,5
7 Ассортимент биологически активных добавок (БАД) 0,49 0,5
8 Ассортимент косметических средств и средств личной 
гигиены (КС) и (СЛГ)
0,57 0,5
9 Уровень цен 0,26 0,38
10 Профессиональная грамотность работников 0,66 0,63
11 Культура обслуживания 0,72 0,78
12 Быстрота обслуживания 0,6 0,67
13 Разрешение конфликтов 0,58 0,67
14 Понимание потребности клиента 0,64 0,71
15 Средний индекс: 0,54 0,3
Р е ж и м  р а б о т ы  м е н е е  у с т р а и в а е т  к л и е н т о в  а п т е к и  ( I TO =  0 , 6 3 ) ,  ч е м  п е р с о н а л  ( ^ д  =  0 , 7 1 )  . 
В  р е з у л ь т а т е  у с т н ы х  о п р о с о в  к л и е н т о в  м ы  в ы я с н и л и ,  ч т о  к л и е н т а м  х о т е л о с ь  б ы ,  ч т о б ы  а п т е к а  
р а б о т а л а  в  в о с к р е с е н ь е  и  п р а з д н и ч н ы е  д н и .
С у щ е с т в у е т  б о л ь ш о й  р а з р ы в  п о  ф а к т о р у  « в н е ш н и й  в и д  а п т е к и » .  В н е ш н и й  в и д  а п т е к и  в  
о с н о в н о м  у с т р а и в а е т  к л и е н т о в  ( I w  =  0 , 6 6 ) ,  н о  с о в е р ш е н н о  н е  у с т р а и в а е т  а п т е ч н ы й  п е р с о н а л  
( I w  =  - 0 , 1 3 ) ,  т а к  к а к  р а б о т н и к и  а п т е к и  с ч и т а ю т ,  ч т о  н у ж е н  к о с м е т и ч е с к и й  р е м о н т ,  х о р о ш е е  о с ­
в е щ е н и е  н а р у ж н ы х  в и т р и н  и  у к а з а т е л ь  в  с т о р о н у  а п т е к и  с о  с т о р о н ы  б л и ж а й ш е й  о с т а н о в к и .
У р о в е н ь  р е к л а м ы  б о л е е ,  м е н е е  у с т р а и в а е т  к л и е н т о в  а п т е к и  ( I w  =  0 , 3 6 ) ,  н о  с о в е р ш е н н о  н е  
у с т р а и в а е т  ф а р м а ц е в т и ч е с к и х  с п е ц и а л и с т о в  ( I TO =  - 0 , 2 5 ) .  С п е ц и а л и с т ы  с ч и т а ю т ,  ч т о  н е о б х о д и м о  
ч а щ е  р е к л а м и р о в а т ь  а п т е к у  п о  м е с т н о м у  р а д и о  и  т е л е в и д е н и ю ,  т а к  к а к  а п т е к а  и м е е т  н е к о т о р ы е  
к о н к у р е н т н ы е  п р е и м у щ е с т в а ,  а  и м е н н о :  э к с т е м п о р а л ь н о е  и з г о т о в л е н и е  л е к а р с т в е н н ы х  ф о р м ,  д о с ­
т а в к а  л е к а р с т в  н а  д о м ,  п р е д в а р и т е л ь н ы й  з а к а з  л е к а р с т в е н н ы х  п р е п а р а т о в  к л и е н т а м и  а п т е к и .
И н д е к с  у д о в л е т в о р ё н н о с т и  к л и е н т о в  п о  ф а к т о р у  « с и с т е м а  с к и д о к »  н и з к и й  и  у  к л и е н т о в  
а п т е к и  ( I w  =  0 , 2 ) ,  и  о с о б е н н о  н и з к и й  у  р а б о т н и к о в  а п т е к и  ( ^ д  =  - 0 , 7 1 ) .  Д е л о  в  т о м ,  ч т о  с и с т е м ы  
с к и д о к  в  и с с л е д у е м о й  а п т е к е  н е т  с о в с е м ,  ч е м  н е д о в о л ь н ы  п о с е т и т е л и  и  о ч е н ь  н е д о в о л ь н ы  ф а р ­
м а ц е в т и ч е с к и е  с п е ц и а л и с т ы .
А с с о р т и м е н т  л е к а р с т в е н н ы х  с р е д с т в  и  и з д е л и й  м е д и ц и н с к о г о  н а з н а ч е н и я  (Г у д  =  0 , 6 4 ) ,  
б и о л о г и ч е с к и  а к т и в н ы х  д о б а в о к  ( I TO =  0 , 4 9 ) ,  к о с м е т и ч е с к и х  с р е д с т в  и  с р е д с т в  л и ч н о й  г и г и е н ы  
( I w  =  0 , 5 7 ) ,  п р е д л а г а е м ы й  а п т е к о й ,  в  о с н о в н о м  у с т р а и в а е т  и  к л и е н т о в ,  и  р а б о т н и к о в  а п т е к и  ( ^ д  
=  0 , 5  п о  в с е м  т р ё м  п а р а м е т р а м ) ,  т о л ь к о  к л и е н т а м  х о т е л о с ь  б ы  н е м н о г о  р а с ш и р и т ь  а с с о р т и м е н т  
б и о л о г и ч е с к и  а к т и в н ы х  д о б а в о к .
У р о в е н ь  ц е н  и м е е т  н и з к и й  и н д е к с  у д о в л е т в о р ё н н о с т и  и  с о  с т о р о н ы  к л и е н т о в  ( ^ д  =  
0 , 2 6 ) ,  и  с о  с т о р о н ы  а п т е ч н о г о  п е р с о н а л а  ( I TO =  0 , 3 8 ) ,  о д н а к о  б о л е е  н е  у с т р а и в а ю т  ц е н ы  п о с е т и ­
т е л е й  а п т е к и ,  ч е м  р а б о т н и к о в .
П р о ф е с с и о н а л ь н а я  г р а м о т н о с т ь  р а б о т н и к о в  б о л е е  у с т р а и в а е т  к л и е н т о в  а п т е к и ^ у д  =  
0 , 6 6 ) ,  ч е м  с а м и х  р а б о т н и к о в ^ у д  =  0 , 6 3 ) .  Ф а р м а ц е в т и ч е с к и е  с п е ц и а л и с т ы  с ч и т а ю т ,  ч т о  и м  ч а щ е  
н а д о  п о с е щ а т ь  к о н ф е р е н ц и и ,  к о т о р ы е  п р о в о д я т  м е д и ц и н с к и е  п р е д с т а в и т е л и  ф и р м ,  ч т о  с  н и м и  
н е о б х о д и м о  п р о в о д и т ь  т р е н и н г и  п о  э ф ф е к т и в н ы м  п р о д а ж а м ,  ч т о  н у ж н а  п о д п и с к а  н а  п р о ф е с ­
с и о н а л ь н ы е  ж у р н а л ы .
К у л ь т у р а  о б с л у ж и в а н и я  м е н е е  у с т р а и в а е т  к л и е н т о в  а п т е к и ( ! у д = 0 , 7 2 ) , ч е м  р а б о т н и к о в  
( I w  =  0 , 7 8 ) ,  т а к ж е  к а к  и  б ы с т р о т а  о б с л у ж и в а н и я ,  с о о т в е т с т в е н н о  ( I w  =  0 , 6 )  и  ( I w  =  0 , 6 7 ) .
Р а з р е ш е н и е м  к о н ф л и к т о в  п о с е т и т е л и  а п т е к и ^ у д  =  0 , 5 8 ) ,  т а к ж е  м е н е е  д о в о л ь н ы ,  ч е м  
п е р с о н а л  а п т е к и  ( I w  =  0 , 6 7 ) .  Р а з р ы в  т а к ж е  п о л у ч и л с я  в  о ц е н к е  п о н и м а н и я  п о т р е б н о с т и  к л и е н ­
т о в .  К л и е н т ы  м е н е е  д о в о л ь н ы  э т и м  ф а к т о р о м  ( I w  =  0 , 6 4 ) ,  ч е м  с п е ц и а л и с т ы  а п т е к и  ( I w  =  0 , 7 1 ) .
М ы  в ы д е л и л и  н е к о т о р ы е  о б щ и е  ч е р т ы  п о к а з а т е л е й  п о т р е б и т е л ь с к о й  ц е н н о с т и ,  к о т о р ы е  
с г р у п п и р о в а л и  п о  х а р а к т е р и с т и к а м :
•  а п т е к и  ( м е с т о р а с п о л о ж е н и е ,  р е ж и м  р а б о т ы ,  в н е ш н и й  в и д ) ;
•  т о в а р а  ( а с с о р т и м е н т ,  у р о в е н ь  ц е н ) ;
•  у с л у г  ( у р о в е н ь  р е к л а м ы ,  с и с т е м а  с к и д о к ) ;
•  в з а и м о о т н о ш е н и й  с  к л и е н т а м и  ( п р о ф е с с и о н а л ь н а я  г р а м о т н о с т ь  р а б о т н и к о в ,
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к у л ь т у р а  о б с л у ж и в а н и я ,  б ы с т р о т а  о б с л у ж и в а н и я ,  р а з р е ш е н и е  к о н ф л и к т о в ,  п о н и м а н и е  
п о т р е б н о с т и  к л и е н т а )  ( р и с . 1 ) .
М ы  п р о в е л и  р а н ж и р о в а н и е  п о к а з а т е л е й  п о т р е б и т е л ь с к о й  ц е н н о с т и  п о  ч е т ы р ё м  х а р а к ­
т е р и с т и к а м  и  и д е н т и ф и ц и р о в а л и  р а з р ы в ы  ( р и с . 1 )  В  р е з у л ь т а т е  о к а з а л о с ь ,  ч т о  с у щ е с т в у е т  з н а ­
ч и т е л ь н ы й  р а з р ы в  м е ж д у  о ц е н к о й  к л и е н т о в  и  о ц е н к о й  а п т е ч н о г о  п е р с о н а л а  в  о т н о ш е н и и  х а ­
р а к т е р и с т и к и  а п т е к и .  К л и е н т ы  а п т е к и  п о л о ж и т е л ь н о  о т н о с я т с я  к  х а р а к т е р и с т и к е  а п т е к и  ( м е ­
с т о р а с п о л о ж е н и е ,  р е ж и м  р а б о т ы ,  в н е ш н и й  в и д ) ,  ( 1 у д  общ ий =  1 , 8 7 ) ,  а п т е ч н ы й  п е р с о н а л  о т р и ц а ­
т е л ь н о  о т н о с и т с я  к  д а н н о й  х а р а к т е р и с т и к е  ( 1 у д  общ ий =  - 0 , 1 7 ) .
Н а м и  и д е н т и ф и ц и р о в а н  н е б о л ь ш о й  р а з р ы в  м е ж д у  о ц е н к о й  к л и е н т о в  и  о ц е н к о й  а п т е ч ­
н о г о  п е р с о н а л а  в  о т н о ш е н и и  т о в а р а ,  с о о т в е т с т в е н н о  ( 1 у д  общ ий =  1 , 9 6 )  и  ( 1 у д  общ ий =  1 , 8 8 ) .
В  о т н о ш е н и и  а п т е ч н ы х  у с л у г  т а к ж е  с у щ е с т в у е т  з н а ч и т е л ь н ы й  р а з р ы в  м е ж д у  о ц е н к о й  
к л и е н т о в  и  о ц е н к о й  р а б о т н и к о в  а п т е к и ,  с о о т в е т с т в е н н о  ( 1 у д  общ ий =  0 , 5 6 )  и  ( 1 у д  общ ий =  - 0 , 9 6 ) .
Н а м и  и д е н т и ф и ц и р о в а н  р а з р ы в  м е ж д у  о ц е н к о й  п о т р е б и т е л е й  и  о ц е н к о й  а п т е ч н о г о  п е р ­
с о н а л а  в  о т н о ш е н и и  в з а и м о о т н о ш е н и й  с  к л и е н т а м и ,  с о о т в е т с т в е н н о  ( 1 у д  общ ий =  3 , 2 )  и
( 1у д  общ ий =  3 , 4 6 )
Рис. 1. Оценка конкурентоспособности аптечного предприятия клиентами и работниками аптеки в отно­
шении показателей потребительской ценности
Т а к и м  о б р а з о м ,  в  р е з у л ь т а т е  п р о в е д ё н н ы х  н а м и  и с с л е д о в а н и й  п о л у ч и л и с ь  с л е д у ю щ и е  
р е з у л ь т а т ы :
•  С у щ е с т в у е т  з н а ч и т е л ь н ы й  р а з р ы в  м е ж д у  о ц е н к о й  к о н к у р е н т о с п о с о б н о с т и  а п т е ч н о г о  
п р е д п р и я т и я  к л и е н т а м и  и  п е р с о н а л о м  а п т е к и ,  с р е д н и й  и н д е к с  у д о в л е т в о р ё н н о с т и  к л и е н т а м и  
а п т е к о й  с о с т а в и л  ( 1 у д  =  0 , 5 4 ) ,  а  п е р с о н а л о м  а п т е к и  ( 1 у д  =  0 , 3 ) ,  т о  е с т ь  ф а р м а ц е в т и ч е с к и е  с п е ­
ц и а л и с т ы  в  ц е л о м  б о л е е  к р и т и ч н ы  к  п о к а з а т е л я м  с в о е г о  п р е д п р и я т и я  п о  с р а в н е н и ю  с  к л и е н т а ­
м и  а п т е к и .
•  В  о т н о ш е н и и  х а р а к т е р и с т и к и  а п т е к и  к л и е н т о в  н е  у с т р а и в а е т  р е ж и м  р а б о т ы  а п т е к и ,  а  
а п т е ч н ы й  п е р с о н а л  н е  у с т р а и в а е т  в н е ш н и й  в и д  а п т е к и .
•  В  о т н о ш е н и и  т о в а р а  к л и е н т о в  а п т е к и  н е  с о в с е м  у с т р а и в а е т  а с с о р т и м е н т  б и о л о г и ч е ­
с к и  а к т и в н ы х  д о б а в о к ,  у р о в е н ь  ц е н  н е  у с т р а и в а е т  и  к л и е н т о в ,  и  р а б о т н и к о в  а п т е к и .
•  В  о т н о ш е н и и  а п т е ч н ы х  у с л у г  р е к л а м а  ч а с т и ч н о  н е  у с т р а и в а е т  п о с е т и т е л е й ,  а  р а б о т ­
н и к и  а п т е к и  с о в е р ш е н н о  н е  д о в о л ь н ы  а п т е ч н о й  р е к л а м о й ;  с и с т е м а  с к и д о к  н е  у с т р а и в а е т  к л и е н ­
т о в  и  с о в е р ш е н н о  о г о р ч а е т  с о т р у д н и к о в  а п т е к и .
•  В  о т н о ш е н и и  в з а и м о о т н о ш е н и й  с  к л и е н т а м и  в ы я с н и л о с ь ,  ч т о  р а б о т н и к и  н е  д о в о л ь ­
н ы  с и с т е м о й  о б у ч е н и я  н а  с в о ё м  п р е д п р и я т и и ,  о д н а к о  о н и  с ч и т а ю т ,  ч т о  к у л ь т у р а  и  б ы с т р о т а  о б ­
с л у ж и в а н и я ,  п о н и м а н и е  п о т р е б н о с т и  к л и е н т а  в п о л н е  у д о в л е т в о р и т е л ь н а .  В  т о  ж е  в р е м я  к л и е н ­
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т ы  а п т е к и  н е  с о в с е м  д о в о л ь н ы  к у л ь т у р о й  и  б ы с т р о т о й  о б с л у ж и в а н и я  и  п о н и м а н и е м  п о т р е б н о ­
с т и  к л и е н т а .
П о л у ч е н н ы е  р е з у л ь т а т ы  п р о в е д ё н н о г о  и с с л е д о в а н и я  б ы л и  д о в е д е н ы  д о  р у к о в о д с т в а  а п ­
т е к и  и  н а м и  п р е д л о ж е н ы  с л е д у ю щ и е  м е р ы  п о  п о в ы ш е н и ю  к о н к у р е н т о с п о с о б н о с т и  п р е д п р и ­
я т и я :
1 .  П е р е с м о т р е т ь  р е ж и м  р а б о т ы  а п т е к и  в  в ы х о д н ы е  и  п р а з д н и ч н ы е  д н и .
2 .  П р о в е с т и  к о с м е т и ч е с к и й  р е м о н т  а п т е к и ,  н а л а д и т ь  о с в е щ е н и е  н а р у ж н ы х  в и т р и н ,  
р а з м е с т и т ь  н а  б л и ж а й ш е й  о с т а н о в к е  у к а з а т е л ь  в  с т о р о н у  а п т е к и .
3 .  П о в ы с и т ь  у р о в е н ь  р е к л а м ы  п р е д п р и я т и я .
4 .  П о д у м а т ь  о  в н е д р е н и и  с и с т е м ы  с к и д о к .
5 .  Р а с ш и р и т ь  а с с о р т и м е н т  б и о л о г и ч е с к и  а к т и в н ы х  д о б а в о к .
6 .  П е р е с м о т р е т ь  у р о в е н ь  ц е н .
7 .  И з м е н и т ь  с и с т е м у  о б у ч е н и я  п е р с о н а л а  а п т е к и .
И н д е к с ы  у д о в л е т в о р ё н н о с т и  к л и е н т о в  и  п е р с о н а л а  я в л я ю т с я  к л ю ч е в ы м и  п о к а з а т е л я м и  
С б а л а н с и р о в а н н о й  С и с т е м ы  П о к а з а т е л е й  п р е д п р и я т и я .
С б а л а н с и р о в а н н а я  с и с т е м а  п о к а з а т е л е й  п р е д п о л а г а е т  ч е т ы р е  н а п р а в л е н и я  о ц е н к и  э ф ­
ф е к т и в н о с т и :
1 .  Ф и н а н с ы .
2 .  Р ы н о к  и  к л и е н т ы .
3 .  Б и з н е с - п р о ц е с с ы .
4 .  О б у ч е н и е  и  р а з в и т и е .
К о н к у р е н т о с п о с о б н о с т ь  п р е д п р и я т и я  в з а и м о с в я з а н а  с о  в с е м и  н а п р а в л е н и я м и  ( р и с . 2 ) .
Нп
Рис. 2. Взаимосвязь конкурентоспособности предприятия с направлениями 
Сбалансированной Системы Показателей
К о н к у р е н т о с п о с о б н о с т ь  а п т е к и  з а в и с и т  о т  г р а м о т н о й  ф и н а н с о в о й  п о л и т и к и  п р е д п р и ­
я т и я ,  р а з в и т и я  б и з н е с - п р о ц е с с о в ,  в н е д р е н и я  м е т о д о в  к л и е н т о о р и е н т и р о в а н н о г о  п о д х о д а ,  о б у ­
ч е н и я  и  р а з в и т и я  п е р с о н а л а .  Е с л и  а п т е к а  и м е е т  в ы с о к у ю  к о н к у р е н т о с п о с о б н о с т ь ,  т о  н а  в ы х о д е  
м ы  п о л у ч а е м  х о р о ш и е  ф и н а н с о в ы е  п о к а з а т е л и ,  с о в р е м е н н ы е  т е х н о л о г и и ,  л о я л ь н ы х  к л и е н т о в  и  
в  р е з у л ь т а т е  у д о в л е т в о р ё н н ы й  п е р с о н а л .
П р е д л а г а е м а я  н а м и  м е т о д и к а  п о з в о л я е т  о п р е д е л и т ь  к о н к у р е н т н ы е  п р е и м у щ е с т в а  а п т е ­
к и  и  в ы я в и т ь  н е д о с т а т к и  в  к о н к у р е н т о с п о с о б н о с т и  п р е д п р и я т и я .  О н а  п о з в о л я е т  к о р р е к т и р о ­
в а т ь  п р о г р а м м у  п о  д о с т и ж е н и ю  с т р а т е г и ч е с к и х  ц е л е й  п р е д п р и я т и я ,  о п т и м и з и р о в а т ь  э ф ф е к ­
т и в н о с т ь  и с п о л ь з о в а н и я  д е н е ж н ы х  и  м а т е р и а л ь н ы х  р е с у р с о в ,  п о з в о л я е т  с в о е в р е м е н н о  и н ф о р ­
м и р о в а т ь  р у к о в о д с т в о  а п т е ч н о г о  п р е д п р и я т и я  о  с т е п е н и  у д о в л е т в о р ё н н о с т и  к л и е н т о в  а п т е к о й
С
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п о  р а з н о о б р а з н ы м  ф а к т о р а м ,  с п о с о б с т в у е т  п р и в л е ч е н и ю  в с е х  с о т р у д н и к о в  а п т е к и  к  у п р а в л е ­
н и ю ,  п о м о г а е т  в  к о н е ч н о м  и т о г е  п о в ы с и т ь  к о н к у р е н т о с п о с о б н о с т ь  п р е д п р и я т и я .
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In the review the score method of the chemistry factory competitive­
ness using Gap-analysis have been presented. Using Gap-analysis we can find 
the way from present status of chemist's shop to the planned one. Cross 
estimation of the chemistry factory competitiveness from client's and chemist 
factory personnel positions have been presented . This method allows valuing 
effective chemist’s shop competitiveness and helping determine factory stra­
tegic problems at the near future for achievement market resistance.
Keywords: competitiveness, Gap-analysis, satisfaction index, the che­
mistry factory, balanced scorecard.
